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Taustaa: Asiakasprosessien mallintamisen projekti aloitettin mielenterveys- ja päihdepalvelujen pilotilla marraskuussa 
2021. Tarkoituksena on ollut mallintaa geneeriset asiakasprosessit 1) lasten, nuorten ja perheiden, 2) ikääntyneiden ja 
Työikäisten palveluketjuihin pilotin kokemusten pohjalta. 

Projektissa on hyödynnetty Keusoten asiakaskokemustietoa (asiakaspalautteita sekä eri selvityksiä ja raportteja).Projektia 
on esitelty Vaikuttamistoimielinten järjestäytymiskokouksissa. Asukasosallisuutta vahvistetaan vaikuttamistoimielinten 
työskentelyllä. 

Ennakkomateriaalissa on taustatietoa projektissa sovelletusta asiakassegmentoinnista. Tarkoituksena on ollut jäsentää 
asiakasryhmän tarpeita ja niihin vastaavia palveluita. Tämän työskentelyn tuloksena on tuotettu asiakasprofiilikortit ja 
lasten, nuorten ja perheiden palveluvalikko*.

Ohessa etukäteen perehdyttäväksi asiakassegmentoinnin jäsennyksen perusperiaatteet sekä asiakasprofiilikortit. 
Profiilikortit auttavat ammattilaisia hahmottamaan erilaisiin tarpeisiin tarjolla olevia palveluita ja toisaalta löytämään 
sopivat työkäytännöt erilaisille asiakasryhmille. 

19.1.2023 Vammaisneuvoston kokouksen työskentely keskittyy palveluvalikoiman tarkasteluun: 

• Vastaavatko tarjolla olevat palvelut kaikkiin tarpeisiin?

• Puuttuuko joitakin palveluita?

• Mitä muita havaintoja palvelutarjonnasta nousee? 

*Huom! Vammaispalvelun palvelukokonaisuutta ei ole segmentoitu tässä 
projektissa. Tästä syystä profiilikorteilla ei ole lueteltu tarjolla olevia 
vammaispalveluita. Keusoten vammaispalvelut on koottu dialla 8.



Sisältö

1. Asiakasprofiilit ja segmentointi pähkinänkuoressa

2. Asiakasprofiilikortit
• Omatoimiasiakkuuden profiilikortti

• Yhteisöasiakkuuden profiilikortti

• Yhteistyöasiakkuuden profiilikortti

• Verkostoasiakkuuden profiilikortti

3. Keusoten vammaispalvelut

4. Lasten, nuorten ja perheiden palvelut asiakkuussegmenteittäin (koonti)

5. Lasten, nuorten ja perheiden palvelut asiakkuussegmenteittäin/ jaoteltuna 
tuottajan mukaan



Asiakasprofiilit ja segmentointi pähkinänkuoressa

Omatoimiasiakkuus = asiakkaan toimintakyvyssä tai 
hyvinvoinnissa on lieviä puutteita. Asiakas pärjää 
ohjauksella, neuvonnalla sekä digitaalisilla palveluilla. 

Yhteisöasiakkuus = Asiakkaan voimavarat ovat 
rajalliset/heikentyneet tai voimavarojen 
hyödyntäminen on vaikeaa. Asiakkaalla on 
vaikeuksia hoitaa asioitaan pitkittyneen vaikean 
elämäntilanteen vuoksi. Säännöllinen, rajattavissa 
oleva ja selkeä palveluntarve. 

Yhteistyöasiakkuus = Asiakkaalla on hyvin voimavaroja 
asioiden hoitamiseen ja avun hakemiseen. Hän 
pärjää prosessin aikana arjessa hyvin, vaikka avun 
tarpeita on paljon. 

Verkostoasiakkuus = Asiakkaan avun ja tuen tarve on 
runsasta ja usealla osa-alueella, eikä asiakas pärjää 
ongelmiensa tai hoidon kanssa itsenäisesti. 
Palveluintegraation merkitys korostuu, sillä asiakas 
tarvitsee erityistä tukea ja paljon palveluja.

Koko väestölle tarjottavia, kaikille avoimia/ 
matalan kynnyksen palveluita asiakkaille, 
joilla on vain vähän haasteita ja tarpeita

Asiakkaan verkostoa hyödyntävät ja/tai 
asiakkaan voimavaroja lisäävät palvelut, 
ryhmämuotoiset palvelut. Enemmän 
sosiaalipalveluita. Asiakkaille, joilla on vähän 
palvelutarpeita, mutta voimavarat 
heikentyneet

Palvelut, joita tarjotaan hyvät voimavarat 
omaaville asiakkaille, joilla kuitenkin voi olla 
paljon erilaisia tuen/hoidon tarpeita tai 
muuten haastava tilanne. Enemmän 
terveyspalveluita. 

Yhteensovitettujen palvelujen merkitys ja 
ympärivuorokautinen palvelutarve korostuu. 

Segmentin keskeiset piirteet
- Asiakasprofiilit

Segmentille kohdennettavat 
palvelut











Keusoten vammaispalvelut

Tätä palvelukokonaisuutta ei ole vielä segmentoitu, 
eivätkä kaikki palvelut ole tarjolla alle 18-vuotiaille

Asumispalvelut 
kehitysvammaisille

Asunnon muutostyöt 
vammaisille

Henkilökohtainen apu Kuntoutusohjaus
Omaishoidon tuki, alle 

65-vuotiaille

Päivätoiminta Sijaishoito Sopeutumisvalmennus
Sosiaaliohjaus ja 

sosiaalityö
Vammaisten 

asumispalvelut

Vammaisen henkilön 
perhehoito

Vammaisen henkilön 
työhön valmennus

Vammaisen henkilön 
työllistymistä tukeva 

toiminta

Vammaisen henkilön 
työtoiminta

Vammaispalvelujen 
neuvonta ja ohjaus



Omatoimiasiakkuus VerkostoasiakkuusYhteisöasiakkuus Yhteistyöasiakkuus

• Keusoten ”digiapuri”
• Itsehoidon palvelut
• Sähköiset asiointipalvelut

• Kotiin ostettava apu
• Avoimet kohtaamispaikat
• Liikunta- ja kulttuuripalvelut/ 

elintapaohjaus
• Varhaiskasvatus
• Koulut
• Ohjaamo
• Nuorisopalvelut kunnissa (sis. etsivä 

nuorisotyö)

• Lastenneuvola
• Varhaisen tuen perhetyö
• Ehkäisy- ja äitiysneuvola
• Koulu- ja opiskeluterveydenhuolto
• Kuraattorien ja koulupsykologien 

yhteisölliset palvelut

• Kuntoutuspalvelujen neuvonta
• Neuvonta ja ohjaus
• Ensiarviointi ja palvelutarpeen arviointi
• Hoidon tarpeen arviointi
• Lääkärin/ hoitajan kontakti
• Hammaslääkärin/ suuhygienistin 

kontakti
• Lapsiperheiden kotipalvelu 
• Lastenvalvojapalvelut

• Konsultaatio (HUS)
• Somaattinen erikoissairaanhoito (HUS)

• Keusoten ”digiapuri”
• Itsehoidon palvelut
• Sähköiset asiointipalvelut

• Neuvolapsykologin palvelut (0-5v.)

• Kastatus- ja perheneuvonta (0-12 v.)

• Koulupsykologin palvelut (6-17v.)

• Kuraattoripalvelut (esikoulu-17 v.)

• Koulun tukitoimi
• Nuorisoasema (13-17v.)

• Neuvonta ja ohjaus
• Ensiarviointi ja Palvelutarpeen 

arviointi
• Ankkuritoiminta
• Nuorten oikeusedustus

• Perhesosiaalityö ja -sosiaaliohjaus
• Perhetyö
• Tukihenkilö- ja tukiperhepalvelut
• Turvakodit

• Neuvonta ja ohjaus
• Ensiarviointi ja palvelutarpeen 

arviointi

• Lastensuojelun sosiaalityö- ja ohjaus
• Lastensuojelun jälkihuolto (0-17v.)

• Tehostettu perhetyö
• Ammatillinen tukihenkilöpalvelu
• Tuetut ja valvotut tapaamiset
• Perhekuntoutus (avo ja laitos)
• Ensikodit

• Lastensuojelun vastaanotto ja 
arviointi

• Lastensuojelun sijaishuolto
• Avo- ja sijaishuollon ostopalvelut

• Lasten- ja nuorisopsykiatrian 
poliklinikat (HUS)

• Ympärivuorokautinen lasten- ja 
nuorisopsykiatria (HUS)

• Sähköiset asiointipalvelut
• Omahoidon palvelut 

(ammattilaisen ohjaamana)

• Neuvonta ja ohjaus
• Ensiarviointi/ palvelutarpeen 

arviointi

• Lääkärikontakti
• Puheterapia lapsille
• Fysioterapia lapsille ja nuorille
• Toimintaterapia lapsille ja nuorille
• Perhesosiaalityö ja -sosiaaliohjaus
• Nepsyvalmennus ja nepsyryhmät
• Perheasiansovittelu
• Olosuhdeselvitykset
• Täytäntöönpanosovittelu

• Nettiterapiat (HUS) 
• Lasten- ja nuorisopsykiatrian 

poliklinikat (HUS)
• Psykoterapia (HUS)
• Lasten neurologinen moni-

ammatillinen tiimi (Keusote-
konsultaatio) (HUS)

• Lastenneurologia (HUS)

Lasten, nuorten ja perheiden palvelut asiakkuussegmenteittäin



Sosiaalipalvelut Terveyspalvelut (PTH) HUS (ESH)

Kuntien palvelut Valtion palvelut Yksityinen ja kolmas sektori

ASIAKASRYHMÄ Lasten, nuorten ja perheiden palvelut

PALVELUKOKONAISUUDEN NIMI Omatoimiasiakkuuden palvelukokonaisuus

Ehkäisy- ja 
äitiysneuvola

Konsultaatio

Kotiin 
ostettava 

apu

Somaattinen 
erikois-

sairaanhoito

Sähköiset palvelut: Itse- ja omahoidon palvelut, keusoten digiapuri, sähköisen asioinnin palvelut

Varhaisen 
tuen 

perhetyö

PALVELUKOKONAISUUDEN PALVELUT

Avoimet 
kohtaamis-

paikat

Ensiarviointi ja 
palvelutarpeen 

arviointi

xxx

Hammas-
lääkärin/ 

suuhygienistin 
kontakti

Hoidon 
tarpeen 
arviointi

Liikunta-
palvelut

Kulttuuri-
palvelut

Elintapa-
ohjaus

Varhais-
kasvatus

Ohjaamot Nuoriso-
palvelut

Koulu- ja 
opiskelu-

terveyden-
huolto

Koulut

Kuraattorien 
ja koulu-

psykologien 
yhteisölliset 

palvelut

Lääkärin/ 
hoitajan 
kontakti

Lapsi-
perheiden 
kotipalvelu 

Lastenvalvoja-
palvelut

Lasten-
neuvola

Neuvonta
ja ohjaus



Kuntien palvelut Valtion palvelut Yksityinen ja kolmas sektori

ASIAKASRYHMÄ Lasten, nuorten ja perheiden palvelut

PALVELUKOKONAISUUDEN NIMI Yhteisöasiakkuuden palvelukokonaisuus

Kasvatus- ja 
perheneuvonta 

(0-12 v.)

PALVELUKOKONAISUUDEN PALVELUT

Koulu-
psykologin 

palvelut (6-17v.)

Neuvola-
psykologin 

palvelut
(0-5v.)

Koulun 
tukitoimi

Nuorisoasema 
(13-17v.)

Sosiaalipalvelut Terveyspalvelut (PTH) HUS (ESH)

Itsehoidon palvelut, keusoten digiapuri, sähköisen asioinnin palvelut

Ensiarviointi ja 
palvelutarpeen 

arviointi

Kuraattori-
palvelut  

(esikouluikä -
17 v.)

Neuvonta
ja ohjaus

Perhesosia
alityö ja 
-ohjaus

Ankkuri-
toiminta

Nuorten 
oikeus-
edustus

Perhetyö Tukihenkilö-
ja tukiperhe-

palvelut

Turvakodit



Kuntien palvelut Valtion palvelut Yksityinen ja kolmas sektori

ASIAKASRYHMÄ Lasten, nuorten ja perheiden palvelut

PALVELUKOKONAISUUDEN NIMI Yhteistyöasiakkuuden palvelukokonaisuus

PALVELUKOKONAISUUDEN PALVELUT

Toimintaterapia
lapsille ja 
nuorille

Fysioterapia 
lapsille ja 
nuorille

Puheterapia 
lapsille

Lasten-
neurologia

Nettiterapiat Psykoterapia

Olosuhde-
selvitykset

Sosiaalipalvelut Terveyspalvelut (PTH) HUS (ESH)

Sähköisen asioinnin palvelut, omahoidon palvelut ammattilaisen ohjaamana

Ensiarviointi ja 
palvelutarpeen 

arviointi

Neuvonta
ja ohjaus

Lääkäri-
kontakti

Perhesosia
alityö ja 
-ohjaus

Nepsy-
valmennus

Nepsy-
ryhmät

Täytäntöön-
pano-

sovittelu

Perheasiain-
sovittelu

Lasten- ja 
nuoriso-

psykiatrian 
poliklinikat 



Kuntien palvelut Valtion palvelut Yksityinen ja kolmas sektori

ASIAKASRYHMÄ Lasten, nuorten ja perheiden palvelut

PALVELUKOKONAISUUDEN NIMI Verkostoasiakkuuden palvelukokonaisuus

PALVELUKOKONAISUUDEN PALVELUT

Sosiaalipalvelut Terveyspalvelut (PTH) HUS (ESH)

Lastensuojelun 
sosiaalityö- ja 

ohjaus

Tuetut ja 
valvotut 

tapaamiset

Tehostettu 
perhetyö

Perhe-
kuntoutus 

(avo ja laitos)

Ensikodit

Lastensuojelun 
vastaanotto ja 

arviointi

Lastensuojelun 
sijaishuolto

Ammatillinen 
tukihenkilö-

palvelu

Ympäri-
vuorokautinen 

lasten- ja 
nuoriso-

psykiatria

Neuvonta
ja ohjaus

Ensiarviointi ja 
palvelutarpeen 

arviointi

Avo- ja 
sijaishuollon 
ostopalvelut

Valtion 
sijaishuolto-

palvelut

Lasten- ja 
nuoriso-

psykiatrian 
poliklinikat 

Lastensuojelun 
jälkihuolto 

(0-17v.)

Sähköisen asioinnin palvelut


